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ABSTRACT 
 
Mobile banking services are familiar to the public, mobile banking is 
an application in the absences of a branch that allows customers 
without having to come to the bank. Mobile banking can be used for 
balance, transfer and payment information. This research is done to 
know the influence of attitude, trust, and convenience to use BRI 
mobile banking in Surabaya. The research  use purposive sampling 
method with 84 samples, data collection technique using 
quesionnaires the results of this study indicate that the attitude, trust, 
and convenience of the use of mobile banking BRI in Surabaya 
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PENDAHULUAN 
 
Layanan Mobile banking saat ini 
merupakan hal yang tidak asing lagi 
bagi masyarakat khususnya yang 
tinggal di wilayah perkotaan seperti 
Surabaya. Hal tersebut disebabkan 
semakin banyaknya perbankan yang 
menggunakan layanan tersebut. Di 
masa yang akan datang, layanan ini 
tampaknya sudah menjadi sebuah 
layanan yang akan memberikan 
keuntungan yang kompetitif bagi 
bank yang menyelenggarakannya. 
Mobile banking merupakan salah 
satu layanan perbankan tanpa adanya 
sebuah cabang, yaitu berupa fasilitas 
yang akan memberi kemudahan 
nasabah untuk melakukan transaksi 
perbankan tanpa perlu datang ke 
Bank lagi. Layanan yang di berikan 
mobile banking kepada nasabah 
berupa transaksi informasi rekening, 
pembayaran tagihan, dan lain-lain, 
kecuali pengambilan uang atau 
penyetoran uang tunai. Pengambilan 
uang tunai masih memerlukan 
layanan mesin ATM dan penyetoran 
uang tunai masih memerlukan 
bantuan teller. Penggunaan mobile 
banking tidak hanya terbatas pada 
pemanfaatan informasi yang dapat 
diakses melalui media, melainkan 
juga dapat digunakan sebagai sarana 
untuk melakukan transaksi 
perbankan. Penelitian ini dilakukan 
karena berdasarkan data menurut  
Mars Indonesia pada tahun 2013 
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pengguna mobile banking di 
Surabaya masih sangat rendah.  
 
 
 
Tabel 1 
DATA KEPEMILIKAN AKUN MOBILE BANKING PADA 5 KOTA 
BESAR TAHUN 2013 
 
Kota Memiliki Akun Mobile 
Banking 
Tidak Memiliki Akun 
Mobile Banking 
Jakarta 39,2 % 60,8 % 
Bandung 33,0 % 67,0 % 
Semarang 56,8 % 43,2 % 
Surabaya 33,5 % 66,5 % 
Medan 51,5 % 48,5 % 
Sumber:Mars Indonesia 
Dapat dilihat pada tabel 1.1 
bahwa nasabah di Surabaya yang 
tidak memiliki akun mobile banking 
sebanyak 66,5 %. Nasabah di 
Surabaya masih takut terhadap 
canggih nya teknologi perbankan 
masa kini, di sisi lain juga telah ada 
kasus-kasus yang menyebabkan 
hilangnya uang nasabah. 
Berdasarkan latar belakang yang 
dikemukakan diatas maka 
perumusannya adalah Apakah sikap 
berpengaruh signifikan terhadap 
penggunaan mobile banking BRI di 
Surabaya?, Apakah kepercayaan 
berpengaruh signifikan terhadap 
penggunaan mobile banking BRI di 
Surabaya?, Apakah kenyamanan 
berpengaruh signifikan terhadap 
penggunaan mobile banking BRI di 
Surabaya?, Apakah sikap, 
kepercayaan, dan kenyamanan secara 
simultan berpengaruh signifikan 
terhadap penggunaan mobile banking 
BRI di Surabaya?.
Adapun tujuan penelitian dari 
pengaruh sikap, kepercayaan, dan 
kenyamanan terhadap penggunaan 
mobile banking BRI di Surabaya 
adalah Menguji signifikansi 
pengaruh sikap terhadap penggunaan 
mobile banking BRI di Surabaya, 
Menguji signifikansi pengaruh 
kepercayaan terhadap penggunaan 
mobile banking BRI di Surabaya, 
Menguji signifikansi  pengaruh 
kenyamanan terhadap penggunaan 
mobile banking BRI di Surabaya, 
Menguji signifikansi pengaruh sikap, 
kepercayaan, dan kenyamanan dalam 
menggunakan mobile banking secara 
bersama-sama terhadap penggunaan 
mobile banking BRI di Surabaya. 
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RERANGKA TEORITIS YANG 
DIPAKAI DAN HIPOTESIS 
 
Sikap 
Menurut Schiffman dan Kanuk 
dalam Tatik Suryani (2013:121), 
sikap merupakan ekspresi perasaan 
yang berasal dari dalam diri individu 
yang mencerminkan apakah 
seseorang senang atau tidak 
senang,suka atau tidak suka,dan 
setuju atau tidak setuju terhadap 
suatu objek. Menurut Allport dalam 
Tatik Suryani (2013:120) sikap 
adalah suatu predisposisi yang 
dipelajari untuk merespon terhadap 
suatu objek dalam bentuk rasa suka 
atau tidak suka. Merujuk definisi ini 
berarti sikap Masih bersifat 
predisposisi, artinya bahwa sikap itu 
masih merupakan kecenderungan 
(faktor motivasional) bukan 
perilakuitu sendiri. Jadi sikap 
berbeda dengan perilaku, Sikap 
terbentuk sebagai hasil belajar, 
terbentuknya sikap tidak terlepas dari 
pembelajaran yang dilakukan oleh 
konsumen. Melalui pengamatan, 
pengalaman, dan kesimpulan yang 
dibuat terhadap suatu objek akan 
dapat terbentuk sikap, Sikap 
memiliki variasi nilai, seorang 
konsumen dapat bersikap suka 
(sebagai nilai sikapnya) atau 
sebaliknya tidak suka atau netral 
terhadap objek-objek pemasaran. 
Sikap pula memiliki nilai positif, 
sikap netral memiliki nilai 0 dan 
sikap negatif memiliki nilai -1. Nilai 
sikap ini dapat diketahui setelah 
dilakukan pengukuran sikap, Sikap 
mengandung objek, setiap sikap 
mengandung objek. Objek sikap 
dapat berupa hal-hal yang sifatnya 
personal (atau berupa manusia 
seperti masyarakat, manajer, 
konsumen, tenaga penjual) atau 
objek yang sifatnya non personal 
seperti produk, jasa, iklan, promosi, 
harga, pelayanan.  
Kepercayaan  
Dalam Rokibul Kabir (2013) Ada 
tiga dimensi kepercayaan yaitu 
kemampuan, integritas dan 
kebajikan. Ini akan diamati dari tiga 
perspektif: penyedia jaringan seluler 
bank dan infrastruktur nirkabel. 
Bhattacherjee mendefinisikan 
kepercayaan adalah Kemampuan 
mengacu pada persepsi konsumen 
tentang kompetensi dan pengetahuan 
yang menonjol dari penyedia layanan 
mobile banking untuk memberikan 
layanan yang diharapkan, Kebajikan 
mengacu pada sejauh mana penyedia 
layanan akan menolak penerimaan 
dan keyakinan terhadap pengguna. 
penyedia layanan akan berusaha 
dengan baik untuk mengatasi 
masalah pengguna dan berniat untuk 
berbuat baik kepada pengguna di luar 
motif keuntungan, Integritas 
mengacu pada persepsi pengguna 
bahwa penyedia layanan akan 
bersikap adil, jujur dan mematuhi 
kondisi transaksi yang wajar. 
Kepercayaan merupakan salah satu 
faktor penting yang mempengaruhi. 
Kepercayaan merupakan landasan 
untuk hubungan yang sukses dan 
langgeng dengan pelanggan. 
Kepercayaan di bangun ketika 
penyedia layanan tertarik dalam 
memuaskan hubungan pelanggan dan 
menyediakan produk dan jasa yang 
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menciptakan nilai pelanggan. (Kuusik et al dalam Heri 2016:520)  
Kenyamanan 
 
Menurut Davis. F dalam Rokibul 
Kabir (2013:100) kenyamanan 
didefinisikan sejauh mana mobile 
banking dapat melayanai kebutuhan 
pengguna/nasabah. Adapun indikator 
yang digunakan untuk mengukur 
yaitu Kegunaan yang dirasakan : 
Kenyamanan memberikan 
kepercayaan bahwa menggunakan 
sistem tertentu akan meningkatkan 
kinerjanya, Kemudahan pengunaan : 
Merupakan sikap dimana seseorang 
percaya bahwa menggunakan suatu 
teknologi akan membantu nasabah 
lebih efisien dalam bertransaksi.  
 
Pengaruh Sikap terhadap 
Penggunaan Mobile Banking 
 
Penelitian yang dilakukan oleh 
Mohammad (2015;Lin 2011) dan Lu 
et al dalam Rokibul Kabir 
menyatakan bahwa sikap merupakan 
faktor kunci penerimaan teknologi. 
Sikap positif atau negatif akan 
mempengaruhi dan hal ini didukung 
pada penelitian S.H Siadat (2016:57) 
tentang Mobile Banking Acceptance 
by the Customers In Iranian Banks. 
Sikap pengguna secara keseluruhan 
dalam menggunakan teknologi dan 
informasi merupakan faktor utama 
yang menentukan apakah seseorang 
menggunakan sistem tersebut. Sikap 
merupakan perasaan yang timbul 
pada seseorang saat melakukan suatu 
perilaku, bisa berupa perasaan yang 
positif maupun negatif. Bahwa sikap 
penggunaan dikonsepkan sebagai 
sikap terhadap penggunaan sistem 
yang berbentuk penerimaan atau 
penolakan sebagai akibat dari bila 
mana seseorang menggunakan suatu 
teknologi dalam pekerjaannya 
 
Pengaruh Kepercayaan terhadap 
Penggunaan Mobile Banking 
 
Dalam Rokibul Kabir (2013) 
terdapat tiga dimensi kepercayaan 
yaitu kemampuan, integritas, dan 
kebajikan. Selanjutnya akan diamati 
melalui tiga perspektif yaitu mobile 
perbankan, penyedia jaringan, dan 
infrastruktur nirkabel. Bhattacherjee 
mendefinisikan Kemampuan 
mengacu pada persepsi konsumen 
tentang kompetensi dan pengetahuan 
yang menonjol dari penyedia layanan 
mobile banking untuk memberikan 
yang diharapkan, Integritas mengacu 
pada persepsi pengguna bahwa 
penyedia layanan akan adil, jujur dan 
mematuhi kondisi transaksi yang 
wajar, kebajikan mengacu pada 
sejauh mana penyedia layanan akan 
menunjukkan reseptivitas dan 
empati. Faktor kepercayaan antar 
nasabah dengan pihak bank 
merupakan suatu faktor yang sangat 
penting dalam membangun relasi 
yang saling menguntungkan 
 
Pengaruh Kenyamanan terhadap 
Penggunaan Mobile Banking 
 
Dalam konteks ini kenyamanan 
adalah keadaan dimana bahwa 
teknologi mobile banking ini aman 
untuk digunakan. Kenyamanan 
menjadi sangat penting dalam dunia 
online banking jika dibanding system 
offline banking karena system online 
banking ini mengandung informasi 
yang sangat sensitif dan pihak yang 
terkait atau terlibat dalam transaksi 
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keuangan membahayakan akses 
terhadap data dan informasi penting 
yang di kirim lewat system online. 
Dalam Rokibul Kabir (2013) 
kenyamanan didefiniskan  sebagai 
sejauh mana mobile banking dapat 
melayani kebutuhan nasabah dengan 
meliputi Kegunaan yang dirasakan 
mengacu pada sejauh mana 
seseorang mempercayai dan dengan 
menggunakan system tertentu akan 
meningkatkan kinerja nasabah, 
Tingkat dimana bahwa nasabah 
percaya bahwa menggunakan mobile 
banking akan bebas dari usaha, 
Tingkat kenyamanan yang tinggi 
sangat memudahkan nasabah dalam 
melakukan transaksi keuangan 
dengan jasa perbankan kapan pun 
diperlukan. Kerangka pemikiran 
yang mendasari penelitian ini dapat 
digambarkan sebagai berikut
 H1 
  
 
 H2 H4        
H3              
 
 
 
    H3 
 
 
 
    Gambar 1 
Kerangka Pemikiran 
 
METODE PENELITIAN 
 
Populasi dalam penelitian ini adalah 
nasabah Bank Rakyat Indonesia yang 
menggunakan produk mobile 
banking, populasi tersebut dipilih 
karena pada penelitian ini membahas 
produk mobile banking di Surabaya. 
Pengambilan sampel dalam peneitian 
ini menggunakan metode purposive 
sampling, Adapun kriteria yang 
menjadi sampel adalah : (1) Nasabah 
yang menggunakan fasilitas mobile 
banking BRI di Surabaya minimal 
lebih dari 1 kali perbulan, (2) 
Nasabah yang berdomisili di 
Surabaya, karena penelitian ini 
dilakukan di Surabaya, (3)Berusia 
minimal 19 tahun. Menurut Van 
Voorhis and Morgan (2007:46), 
menyatakan bahwa meskipun ada 
formula yang lebih kompleks, aturan 
umum yang lebih praktis dan 
responden yang sering digunakan 
yaitu kurang dari 50 responden untuk 
korelasi dan regresi dengan nomor 
dan dengan jumlah yang lebih besar 
daripada variabel bebas. Hal ini 
memberikan gambaran dan 
komprehensif dari prosedur yang 
SIKAP 
KEPERCAYAAN 
KENYAMANAN 
PENGGUNAAN 
MOBILE BANKING 
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digunakan untuk menentukan ukuran 
sampel regresi. Ia menyarankan 
bahwa formula yang dugunakan 
yaitu : N=50 + 8m (dimana m 
merupakan jumlah dari variabel 
bebas). 
N= 50+8m 
N= 50+8(3) 
N= 74 
Keterangan : 
N = Jumlah sampel 
m = Jumlah variabel bebas 
Dari formula yang dikemukakan oleh 
Van Voorhis and Morgan (2007:46), 
adapun sampel dari penelitian ini 
paling sedikit adalah 74 responden. 
 
Variabel Penelitian 
 
 Variabel penelitian yang 
digunakan dalam penelitian ini 
meliputi variabel dependen yaitu 
penggunaan dan variabel independen 
terdiri dari sikap, kepercayaan, dan 
kenyamanan.  
 
Definisi Operasional Variabel 
Sikap 
 
Sikap adalah pendapat dan perasaan 
responden atas mobile banking BRI 
tentang suka atau tidak suka, 
mendukung atau tidak mendukung, 
setuju atau tidak setuju atas layanan 
mobile banking. 
Adapun indikator yang digunakan 
untuk mengukur sikap menurut Tatik 
Suryani (2013:123) adalah 
komponen afektif, yaitu pendapat 
responden yang merasa senang 
dengan mobile banking BRI di 
Surabaya, komponen kognitif, yaitu 
pendapat responden untuk 
melakukan pembayaran dengan 
mobile banking BRI di Surabaya, 
komponen konatif, yaitu pendapat 
responden untuk menggunakan 
mobile banking BRI di Surabaya.  
Kepercayaan 
Kepercayaan adalah pendapat 
responden atau  kemampuan Bank 
dalam memberikan pelayanan yang 
sesuai dalam menggunakan layanan 
mobile banking, dan nasabah tidak 
akan takut dengan adanya penipuan. 
Adapun indikator yang digunakan 
untuk mengukur variabel 
kepercayaan terhadap penggunaan 
mobile banking menurut Rokibul 
Kabir (2013:100) adalah risiko yang 
dirasakan, yaitu pendapat responden 
tentang pengurangan risiko akan 
memperbaiki layanan mobile 
banking BRI di Surabaya, kegunaan 
yang dirasakan, yaitu pendapat 
responden tentang sejauh mana 
seseorang percaya bahwa 
menggunakan sistem tertentu akan 
meningkatkan kinerjanya, niat 
perilaku konsumen, merupakan 
pendapat responden tentang seberapa 
besar perilaku nasabah terhadap 
layanan mobile banking BRI di 
Surabaya 
Kenyamanan 
Kenyamanan adalah pendapat 
responden bahwa fitur atau teknologi 
mobile banking akan membantu atau 
mempermudah transaksi-transaksi 
yang dilakukan. 
Adapun indikator yang digunakan 
untuk mengukur kenyamanan 
terhadap penggunaan mobile banking 
menurut Rokibul Kabir (2013:100) 
adalah kegunaan yang dirasakan : 
yaitu pendapat responden tentang 
 7 
 
kepercayaan bahwa menggunakan 
sistem tertentu akan meningkatkan 
kinerjanya, kemudahan pengunaan : 
Merupakan pendapat responden 
dimana seseorang percaya bahwa 
menggunakan suatu teknologi akan 
membantu nasabah lebih efisien 
dalam bertransaksi 
Penggunaan 
Penggunaan sebagai aktifitas 
memakai atau membeli sesuatu 
berupa barang atau jasa. Pembeli dan 
pemakai yang dapat disebut sebagai 
konsumen dari barang dan jasa, 
dalam penelitian ini penggunaan 
adalah suatu persepsi nasabah untuk 
menerima atau menggunakan 
layanan dari mobile banking 
Adapun indikator yang digunakan 
untuk mengukur penggunaan 
(Aboelmaged 2013:41) adalah 
Keputusan untuk penggunaan mobile 
banking Merupakan pendapat 
responden mengenai keputusan 
nasabah untuk penggunaan layanan 
mobile banking BRI di Surabaya, 
Pilihan alternatif dalam bertransaksi 
Merupakan pendapat responden 
dalam layanan mobile banking BRI 
memberikan pilihan alternatif lain 
dalam bertransaksi, Nasabah akan 
secara teratur dalam penggunaan 
mobile banking Merupakan pendapat 
responden dalam penggunaan mobile 
banking BRI di Surabaya secara 
teratur.  
Analisis Data 
Analisis data dilakukan dengan 
menggunakan metode regresi linier 
berganda. Analisis regresi linier 
berganda adalah hubungan secara 
linear antara dua atau lebih variabel 
bebas (X1, X2, X3) dengan variabel 
terikat (Y). Analisis ini untuk 
mengetahui arah hubungan antara 
variabel bebas dengan variabel 
terikat apakah masing-masing 
variabel bebas berhubungan positif 
atau negatif dan untuk memprediksi 
nilai dari variabel terikat apabila nilai 
variabel bebas mengalami kenaikan 
atau penurunan. Persamaan regresi 
linear berganda sebagai berikut: 
 
Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + e 
Keterangan : 
Y = Penggunaan Mobile Banking 
α = Konstanta 
X1 = Sikap 
X2 = Kepercayaan 
X3 = Kenyamanan 
β1, β2,  β3 = Koefisien regresi 
linier berganda  
e = Koefisien pengganggu (error) 
Regresi linier berganda juga 
digunakan untuk menguji suatu 
kekuatan hubungan antara dua 
variabel atau lebih dan menunjukkan 
letak arah hubungan antara variabel 
dependen dan variabel independen 
(Ghozali 2013:96). 
 
Analisis Data dan Pembahasan 
Pada bagian ini dilakukan analisis 
deskriptif dan analisis dari kuesioner 
penelitian. Untuk menganalisis dan 
mengukur data yang dikumpulkan 
sebanyak 104 kuesioner, setelah 
dilakukannya pengujian selanjutnya 
akan dilakukan pembahasan untuk 
menghasilkan temuan penelitian. 
Analisis deskriptif adalah sebuah 
analisa yang menguraikan hasil dari 
kuesioner yang dibagikan kepada 
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responden. Jawaban yang diberikan 
oleh responden melalui kuesioner 
yang dibagikan, selanjutnya dibuat 
tabulasi dan disajikan dalam bentuk 
tabel dan dihitung presentase nya 
serta dilakukan penafsiran terhadap 
data tersebut. 
Tabel 2 
HASIL UJI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL SIKAP 
Item 
Pernyataan 
N STS TS N S S Mean Kategori 
X1.1 74 0 0 14 23 37 4.31 Sangat Setuju 
X1.2 74 0 4 12 23 35 4.20 Setuju 
X1.3 74 0 4 11 35 24 4.07 Setuju 
Mean 4.19 Setuju 
Sumber: Lampiran 8, data diolah 
Berdasarkan tabel 2 tanggapan 
responden dalam pernyataan item 
variabel X1.1 (Saya merasa senang 
dengan menggunaan mobile banking) 
adalah tanggapan yang paling tinggi 
dengan nilai rata-rata sebesar 4.31, 
item ini merupakan kategori sangat 
setuju. Untuk item variabel  X1.2 
(Saya akan melakukan transaksi 
pembayaran dengan mobile banking) 
mendapat nilai nilai rata-rata 4.20 
yang masuk ke dalam kategori 
setuju. Selanjutya terdapat item 
variabel X1.3 (Saya akan 
menggunakan mobile banking) 
mendapat nilai rata-rata sebesar 4.07 
yang masuk dalam kategori setuju. 
Hal ini menunjukkan bahwa 
penilaian untuk seluruh item yang 
terdapat pada variabel sikap 
termasuk kategori setuju. 
 
Tabel 3 
HASIL UJI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL 
KEPERCAYAAN 
 
Item Pernyataan N STS TS N S SS Mean Kategori 
X2.1 74 0 4 8 19 43 4.36 Sangat Setuju 
X2.2 74 0 4 6 27 37 4.31 Sangat Setuju 
X2.3 74 0 4 6 49 15 4.01 Setuju 
Mean 4.22 Sangat Setuju 
Sumber: Lampiran 8, data diolah 
Berdasarkan tabel 3 tanggapan 
responden dalam pernyataan item 
variabel X2.1 (Saya merasa bahwa 
pengurangan risiko akan 
memperbaiki layanan mobile 
banking BRI) adalah tanggapan yang 
paling tinggi dengan nilai rata-rata 
sebesar 4.36, item ini merupakan 
kategori sangat setuju. Untuk item 
variabel  X2.2 (Saya percaya bahwa 
mobile banking BRI akan 
meningkatkan kinerja) mendapat 
nilai nilai rata-rata 4.31 yang masuk 
ke dalam kategori sangat setuju. 
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Selanjutya terdapat item variabel 
X2.3 (Saya merasa bahwa layanan 
mobile banking BRI dapat mengubah 
perilaku dalam berransaksi) 
mendapat nilai rata-rata sebesar 4.01 
yang masuk dalam kategori setuju. 
Hal ini menunjukkan bahwa 
penilaian untuk seluruh item yang 
terdapat pada variabel kepercayaan 
termasuk kategori sangat setuju. 
 
Tabel 4 
HASIL UJI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL 
KENYAMANAN 
Item Pernyataan N STS TS N S SS Mean Kategori 
X3.1 74 0 0 34 32 8 3.65 Setuju 
X3.2 74 0 0 33 33 8 3.66 Setuju 
Mean 3.65 Setuju 
Sumber: Lampiran 8, data diolah 
Berdasarkan tabel 4 tanggapan 
responden dalam pernyataan item 
variabel X3.2 (Saya percaya bahwa 
menggunakan mobile banking BRI 
akan membantu nasabah lebih efisien 
dalam bertransaksi) adalah 
tanggapan yang paling tinggi dengan 
nilai rata-rata sebesar 3.66, item ini 
merupakan kategori setuju. Untuk 
item variabel  X3.1 (Saya percaya 
bahwa mobile banking BRI dapat 
meningkatkan kinerja saya) 
mendapat nilai nilai rata-rata 3,65 
yang masuk ke dalam kategori 
setuju. Hal ini menunjukkan bahwa 
penilaian untuk seluruh item yang 
terdapat pada variabel kenyamanan 
termasuk kategori setuju. 
 
Tabel 5 
HASIL UJI TANGGAPAN RESPONDEN TERHADAP VARIABEL 
PENGGUNAAN 
Item Pernyataan N STS TS N S SS Mean Kategori 
Y1.1 74 0 0 17 48 9 3.89 Setuju 
Y1.2 74 0 0 10 56 8 3.97 Setuju 
Y1.3 74 0 0 14 33 27 4.18 Setuju 
Mean 4.01 Setuju 
Sumber: Lampiran 8, data diolah 
Berdasarkan tabel 5 tanggapan 
responden dalam pernyataan item 
variabel Y1.3 (Saya akan 
menggunakan mobile banking BRI 
secara teratur) adalah tanggapan 
yang paling tinggi dengan nilai rata-
rata sebesar 4.18, item ini merupakan 
kategori setuju. Untuk item variabel  
Y1.2 (Layanan mobile banking BRI 
menjadi pilihan alternatif saya dalam 
bertransaksi) mendapat nilai nilai 
rata-rata 3.97 yang masuk ke dalam 
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kategori setuju. Selanjutya terdapat 
item variabel Y1.1 (Saya 
memutuskan untuk menggunakan 
layanan mobile banking BRI) 
mendapat nilai rata-rata sebesar 3.89 
yang masuk dalam kategori setuju. 
Hal ini menunjukkan bahwa 
penilaian untuk seluruh item yang 
terdapat pada variabel penggunaan 
termasuk kategori setuju 
 
Hasil Analisis dan Pembahasan 
Tabel 6 
UJI VARIABEL SIKAP, KEPERCAYAAN, DAN KENYAMANAN 
TERHADAP PENGGUNAAN 
 
Model Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
T Sig. 
B Std.Error Beta 
         (Constant) .920 .353  2.608 .011 
Sikap .243 .065 .333 3.751 .000 
Kepercayaan .281 .061 .403 4.587 .000 
Kenyamanan .242 .068 .293 3.566 .001 
Sumber: Lampiran 10, data diolah 
Berdasarkan tabel 6 maka dapat 
disusun persamaan regresi sebagai 
berikut ; 
Y = α + β1 X1 + β2 X2 + β3 X3 + e 
Y = 0,920 + 0,243 X1 + 0,281 X2 + 
0,242 X3 + 0,353 
Persamaan regresi linier berganda 
diatas menjelaskan bahwa (1) 
Konstanta sebesar 0,920 
menunjukkan apabila sikap, 
kepercayaan, kenyamanan dalam 
kondisi tetap atau konstan, maka 
penggunaan mobile banking sebesar 
0,920 (2) Nilai β1 menunjukkan niali 
0,243 dan memiliki tanda koefisien 
regresi yang positif, hal tersebut 
menunjukkan bahwa adanya 
pengaruh yang searah antara variabel 
sikap (X1) dengan penggunaan (Y) 
yang artinya apabila terjadi 
penambahan pada variabel sikap 
sebnayak 1 satuan, maka penggunaan 
(Y) akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,243 satuan. Dengan asumsi 
X2, X3 dalam kondisi tetap atau 
konstan (3) Nilai β2 menunjukkan 
nilai 0,281 dan memiliki tanda 
koefisien regresi yang positif, hal 
tersebut menunjukkan adanya 
pengaruh yang searah antara variabel 
kepercayaan (X2) dengan 
penggunaan (Y) yang artinya apabila 
terjadi penambahan pada variabel 
kepercayaan (X2) sebanyak 1 satuan, 
maka penggunaan (Y) akan 
mengalami peningkatan sebesar 
0,281 satuan. Dengan asumsi 
variabel X1, X3 dalam kondisi tetap 
atau konstan (4) Nilai β3 
menunjukkan nilai 0,242 dan 
memiliki tanda koefisien regresi 
yang positif, hal tersebut 
menunjukkan adanya pengaruh yang 
searah antara variabel kenyamanan 
(X3) dengan penggunaan (Y) yang 
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artinya apabila terjadi penambahan 
pada variabel kenyamanan (X3) 
sebanyak 1 satuan, maka penggunaan 
(Y) akan mengalami peningkatan 
sebesar 0,242 satuan. Dengan asumsi 
variabel X1, X2 dalam kondisi tetap 
atau konstan 
Pengaruh Sikap terhadap 
Penggunaan Mobile Banking 
Berdasarkan hasil analisis pada uji t 
didapat hasil bahwa Sikap memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap 
penggunaan, hal tersebut dilihat 
berdasarkan nilai signifikan terhadap 
penggunaan sebesar 0,000 < 0,005 
yang berarti H1 yang menyatakan 
bahwa sikap berpengaruh signifikan 
positif terhadap penggunaan mobile 
banking Bank Rakyat Indonesia di 
Surabaya telah terbukti. Berdasarkan 
temuan di lapangan, sikap nasabah 
yang baik mempengaruhi 
peningkatan penggunaan mobile 
banking Bank Rakyat Indonesia di 
Surabaya, hal tersebut didukung 
dengan hasil survey responden 
melalui penyebaran kuesioner 
terhadap variabel sikap yang hasil 
rata-ratanya termasuk dalam kategori 
setuju dengan mean 4.19. 
Pengaruh Kepercayaan terhadap 
Penggunaan Mobile Banking 
Berdasarkan hasil analisis pada uji t 
didapatkan bahwa hasil kepercayaan 
memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap penggunaan, hal tersebut 
dilihat berdasarkan nilai signifikan 
terhadap penggunaan sebesar 0,000 
< 0,005 yang berarti H2 menyatakan 
bahwa kepercayaan berpengaruh 
signifikan positif terhadap 
penggunaa mobile banking Bank 
Rakyat Indonesia di Surabaya telah 
terbukti. Kepercayaan nasabah yang 
baik mempengaruhi tingkat 
penggunaan mobile banking Bank 
Rakyat Indonesia di Surabaya, hal 
tersebut didukung dengan hasil 
pendapat responden melalui 
penyebaran kuesioner terhadap 
variabel kepercayaan yang hasil rata-
rata nya termasuk dalam kategori 
sangat setuju dengan mean 4.22. 
Pengaruh Kenyamanan terhadap 
Penggunaan Mobile Banking 
Berdasarkan hasil analisis pada uji t 
telah didapat hasil bahwa 
kenyamanan memiliki pengaruh 
yang signifikan terhadap 
penggunaan, hal ini dapat dilihat dari 
nilai signifikan terhadap penggunaan 
sebesar 0,001 < 0,005 yang berarti 
H3 menyatakan bahwa kenyamanan 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap penggunaan. Sikap nasabah 
merasa nyaman maka akan 
mempengaruhi penggunaan mobile 
banking Bank Rakyat Indonesia di 
Surabaya, hal ini didukung dengan 
hasil survey responden melalui 
penyebaran kuesioner terhadap 
variabel kenyamanan yang hasil 
mean nya sebesar 3,65 dan termasuk 
dalam kategori setuju. 
Kesimpulan, Keterbatasan Dan 
Saran 
Berdasarkan analisis data dan 
pembahasan yang telah dilakukan, 
maka dapat diambil kesimpulan yang 
diuraikan sebagai berikut (1) Sikap 
berpengaruh signifikan terhadap 
Penggunaan mobile banking BRI di 
Surabaya. Hal ini dapat dilihat dari 
hipotesis pertama (H1) yang 
menyatakan bahwa Sikap 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap Penggunaan mobile banking 
Bank Rakyat Indonesia di Surabaya 
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telah terbukti kebenarannya dan 
dapat diterima.  Dengan demikian 
semakin tinggi sikap nasabah 
terhadap Penggunaan mobile banking 
Bank Rakyat Indonesia di Surabaya 
semakin tinggi juga Penggunaan 
mobile banking di Surabaya oleh 
nasabah (2) Kepercayaan 
berpengaruh signifikan terhadap 
Penggunaan mobile banking BRI di 
Surabaya. Hal ini dapat dilihat dari 
hipotesis kedua (H2) yang 
menyatakan kepercayaan 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap Penggunaan mobile banking 
Bank Rakyat Indonesia di Surabaya. 
Dengan demikian semakin baik 
kepercayaan nasabah terhadap 
Penggunaan mobile banking Bank 
Rakyat Indonesia di Surabaya 
semakin tinggi juga penggunaan 
mobile banking di Surabaya (3) 
Kenyamanan berpengaruh signifikan 
terhadap Penggunaan mobile banking 
BRI di Surabaya. Hal ini dapat 
dilihat dari hipotesis ketiga (H3) yang 
menyatakan kenyamanan 
berpengaruh signifikan positif 
terhadap Penggunaan mobile banking 
Bank Rakyat Indonesia di Surabaya. 
Dengan demikian semakin tinggi 
tingkat  
Bahwa Sikap, Kepercayaan, dan 
Kenyamanan mobile banking secara 
bersama-sama memiliki hubungan 
yang signifikan positif terhadap 
Penggunaan mobile banking Bank 
Rakyat Indonesia di Surabaya 
Berdasarkan penelitian yang telah 
dilakukan, peneliti menyadari masih 
terdapat beberapa keterbatasan dalam 
penelitian yang dijelaskan sebagai 
berikut (1) Peneliti merasa sulit 
mencari responden yang sesuai 
dengan penelitian, karena tidak 
semua nasabah Bank Rakyat 
Indonesia di Surabaya memiliki akun 
mobile banking (2) Selain itu 
beberapa nasabah mobile banking 
menolak untuk mengisi kuesioner 
 
Berdasarkan pada hasil dan 
keterbatasan penelitian, maka saran 
yang dapat diberikan kepada pihak 
Bank Rakyat Indonesia yaitu, 
sebaiknya Bank BRI tetap menjaga 
jaringan agar tidak terjadi masalah 
pada sinyal aplikasi mobile banking, 
meningkatkan keamanan password 
akun agar para nasabah tidak 
khawatir terhadap dana maupun data 
pribadi yang ada di dalam aplikasi, 
Bank Rakyat Indonesia diharapkan 
tetap menjaga sikap, kepercayaan 
dan kenyamanan nasabah mobile 
banking dengan cara tetap 
mengutamakan kebutuhan nasabah 
sehari – hari yang diperlukan dalam 
aplikasi mobile banking supaya Bank 
BRI mampu meningkatkan nasabah 
untuk menggunakan mobile banking 
di Surabaya.  
 
Bagi Peneliti Selanjutnya 
(1) Peneliti selanjutnya diharapkan 
dapat menambah variabel bebas yang 
belum digunakan dalam penelitian 
ini seperti persepsi risiko, persepsi 
kemudahan dan risiko yang 
dirasakan agar penelitian selanjutnya 
dapat lebih meluas (2) Sebaiknya 
peneliti selanjutnya untuk 
penyabaran kuesioner dilakukan 
menggunakan Google Form 
sehingga para responden yang 
menerima kemungkinan besar 
mempunyai akun mobile banking 
dan cara pengisiannya mudah. 
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